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RINGKASAN 
Tesis ini mengambil obyek penelitian suatu bank asing di Surabaya, 
yang banyak menjadi pelopor berbagai jenis pelayanan perbankan, dan 
bertujuan untuk menganalisis kesulitan dalam pelayanan nasabah dengan 
banyaknya produk dan fasilitas yang ditawarkan, serta mengidentifikasi 
kontribusi konsep Customer Relationship Management untuk perencanaan 
strategi lebih lanjut. 
Pembuatan tesis ini didukung oleh kepustakaan dan pengetahuan 
mengenai customer satisfaction, loyalty dan profit, dan Customer Relationship 
Management (CRM) sebagai suatu konsep di mana perusahaan 
memaksimalkan informasi pelanggan dalam usahanya untuk meningkatkan 
loyalitas pelanggan dan mempertahankan bisnis yang dijalinnya dengan 
pelanggan tersebut. CRM juga merupakan suatu strategi untuk membantu 
bisnis menggunakan teknologi dan sumber daya manusia dalam memperoleh 
wawasan tentang perilaku pelanggan dan value dari pelanggan-pelanggan 
terse but. 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan 
pendekatan grounded theory, dengan memanfaatkan pengamatan berperan-
serta, wawancara yang mendalam serta pengumpulan data complaint yang 
diajukan oleh nasabah. Grounded theory menggunakan theoretical sampling 
sebagai proses pengumpulan data, pengkodean data (coding) dan analisis data 
untuk mengembangkan teori atau gagasan yang menjadi jawaban permasalahan 
yang ada. 
Sebagai hasil coding digambarkan suatu kerangka hubungan dari 
masing-masing kode yang dianalisis, yang mendukung suatu gagasan temuan 
kesulitan yang dihadapi dalam pelayanan nasabah dengan banyaknya produk 
dan fasilitas, yang tentunya melibatkan suatu sistem yang sangat kompleks. 
Temuan yang diperoleh adalah, bahwa kesulitan banyak dihadapi karena tidak 
adanya informasi yang terintegrasi mengenai nasabah, di mana nasabah dapat 
melakukan interaksi dengan bank melalui jalur-jalur pemasaran dan contact 
point yang berbeda-beda. Kekurangan informasi yang terintegrasi mengenai 
program-program pemasaran yang diluncurkan juga merupakan kesulitan 
dalam memberikan pelayanan. 
Keseluruhan hal tersebut mempengaruhi proses penjualan yang 
merupakan proses vital, karena berhubungan dengan pendapatan bank dan 
profit yang ditargetkan oleh bank. Customer Relationship Management yang 
sebagian konsepnya telah diadopsi oleh bank yang menjadi obyek penelitian 
ini, diidentifikasi lebih lanjut peranannya untuk mengatasi kesulitan-kesulitan 
yang dihadapi. 
iii 
ABSTRACT 
The purpose of this research is to analyze the difficulties in serving 
customers regarding the wide variety of products and facilities offered by a 
leading foreign Bank in Surabaya, and to identify the contribution of Customer 
Relationship Management (CRM) as a concept to develop further planning 
strategies. 
This research uses grounded theory approach as the methodology by 
conducting a participant observation supported by in-depth interviewing and 
collecting complaint data. Theoretical sampling is used to analyze the data 
involving a coding process to find concepts and categories to build a 
theoretical framework connecting the categories developed during the coding 
process, and capture the difficulties sought in the analysis. 
It is shown that bankers at the object institution lack real-time updated 
information on customer history and marketing program conducted. The 
imperatives are to do the most proper service and profitable selling process. 
Relationship-banking concept adopted by the bank concerning the result found 
is compared with CRM and shown the what-to-do next in order to improve the 
selling process without the implementation of any new technology. 
Keywords: Customer Relationship Management, Relationship banking, 
Customer complaints. 
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